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ABSTRAK 

Transportasi uciara, adalah salah satu sarana transportasi yang dibutuhkan saat ini, karena 
dengan teknologi yang canggih~ setiap orang dapat melakukan perjalanan dengan cepat dan 
aman melalui jasa penerbangan. Persaingan antara perusahaan penerbangan saat ini mau 
tidak mau hams dihadapi dan memerlukan strategi - strategi seperti salah satunya 
memaksimalkan muatan cargo yang hingga sekarang mampu memberikan keuntungan lebih 
bagi perusahaan penerbangan, karena tempat atau space yang ada bisa dijual dengan harga 
yang bisa menutup biaya operasional. 
PT Merpati Nusantara Airlines adalah salah satu perusahaan penerbangan yang ada di 
Indonesia khususnya ada di kota Surabaya, perusahaan jasa penerbangan ini juga berusaha 
memaksinalkan muatan kargo, cara penanganan yang digunakan oleh perusahaan 
penerbangan ini masih menggunakan cara manual, yaitu mengalami proses dari pengisian 
P.T.I(Pemberitahuan Tentang lsi), S.M.U(Surat Muatan Udara), penimbangan barang, 
hingga pengerjaan manifest dan daftar pengiriman barang. Proses tersebut harus bisa 
dikeIjakan dengan waktu yang singkat, karena harus sesuai jadwal penerbangan yang 
hampir bersamaan, yang dalam kenyataan masih ditemukan kesalahan - kesalahan yang 
teIjadi, seperti salah tulis, salah pencantuman harga dan sebagainya. Dalam hal ini petugas 
yang masih minim jumlah kuantitasnya harus dapat menangani setiap pennasalahan dengan 
cennat dan cepat dengan menggunakan peralatan yang apa adanya dan apapun kondisinya. 
Dengan metodologi deskriptif kualitatif, peneliti akan melakukan pengamatan secara 
nyata mengenai kegiatan penanganan kargo yang ditangani secara manual beserta 
pengamatan tentang kesalahan - kesalahan yang teIjadi, disebabkan oleh kurangnya 
pengawasan, kurangnya koordinasi dan kurangnya konsentrasi keIja pegawai dalam 
menangani kargo beserta kendala kendala yang dihadapi seperti kendala yang disebabkan 
oleh pesawat terbang, kendala dari peralatan yang mengalami kerusakan, kendala dari 
sesame pegawai dan kendala yang disebabkan oleh pelanggan. Melalui basil wawancara 
dengan infonnan, observasi, dan data - data yang dikumpulkan dan dikembangkan oleh 
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penulis akan memberikan gambaran jelas tentang seluruh kegiatan kargo di Merpati 
Airlines. 
Hasil penelitian menyebutkan bahwa perusahaan penerbangan PT Merpati NUsantara 
Airline seharusnya lebih memperhatikan permasalahan - permasalahan yang teIjadi di 
kargo. Penaganan kargo secara manual tanpa terprogram secara on-line, temyata 
mempunyai banyak kelemahan diantaranya banyak keluhan - keluhan dari pelanggan yang 
menyatakan kerusakan barang, kehilangan barang, karena kurangnya pengawasan, 
kemudian penanganan komplain yang kurang cepat, yang mengakibatkan menurunnya 
pelayanan yang diberikan, sehingga pada waktu mendatang, perusahaan penerbangan ini 
akan ditinggalkan pelanggan dan mengalami kerugian. 
Kurang efektifnya penanganan kargo dengan cara manual ini juga berpengaruh terhadap 
pelayanan yang diberikan terhadap pelanggan, karena pencarian dokumen yang lambat dan 
proses yang lama seperti pengiriman telex ke berbagai tempat dan menunggu jawaban telex 
tersebut tentu memakan waktu yang lama, belum lagi adanya miss communication. 
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